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白鴎大学での思い出
　「すれ違う上りのすし詰めの通勤電車を尻目に見
ながら、ゆっくり一時間、座って行ける勤め先は、
定年後には魅力だぞ」。本来は今年から本学の教授
として出講する筈が去年病気に倒れた長年の友人、
青山学院大学の坂井幸三郎先生にそそのかされて「ウン」と言ったのが白
鴎大学が新設申請で先生探しをしていた時だった。
　丁度、何回目かの転職で勤めていたタイム・インコーポレートが図書や
英語教材の部門を整理したため、消費者情報センター事務局長のポジショ
ンがなくなり、「リストラ」されて、職業安定所に失業保険をもらいに行っ
たり、心臓のバイパス手術をやったり、そんな時期だった。
　広告に関しては（社）目本広告審査機構の設立に関わり、初代の事務局
長を五年やった経験があり、また青山学院大学でも小林保彦先生が海外留
学中・二年にわたって教えた経験もあった・本業は転職10数回だが・青山
学院大学で「放送ジャーナリズム」を非常勤で教え始めたのが一九六二年
だから大学で教えた年数は三八年になる。去年から今年にかけてその頃の
教え子たちが定年に達する。その間に名古屋経済大学で本邦初の「消費者
対応論」の講座を開いた。
　開学前に上岡一嘉理事長に広報をやって欲しいといわれた。白鴎大学の
開学のプレス・リリースを作って関係方面に配布した。その中に、「短大と
大学の間には塀がない」という一文をいれた記憶がある。
　開学の年の2月、これまで出来なかったスキーがバイパス手術のお陰で、
運動が可能になったので滑りに滑りまくった。浦佐でスキー宿のマイクロ
バスに乗るとき事故にあい、手足がしびれた。診断の結果、頚椎の固定手
術ということになり、第1回生の入学式が終わってすぐに入院、遅くとも
五月の連休明けには職場に復帰できるはずが、院内感染で生死の境をさ迷
い、結局、3回の手術のため、その年の11月まで入院、結果として首から
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下に麻痺が後遺症として残り、歩行が不自由になったしまった。6つの時
に足を折り、9歳で腕、そして60歳を前にして首という始末だった。
　それ以来、別に病気でも怪我でも休むことなく、定年まで無事勤め上げ
ることが出来た。家人はもちろんだが、上岡副理事長をけじめ、同僚の先
生方や事務局の人たちの支援の賜物とこの稿を借りて謝意を表したい。
　これまで一つの仕事を6年以上やったことがなかったが、今回はその倍
以上、同じ仕事を継続してやった。退職は何回もやったが定年で辞めたの
ははじめてだ。
　一番の思い出はゼミである。70年代初めから手がけてきた企業の消費者
対応をテーマにしてやってきた．消費者問題の研究は企業の反発を招き就
職に悪影響がでるというようなことから一回生のあとゼミは中断した。い
まは逆である。顧客満足を企業が謳い、先端を行く研究をしたとどこでも
ゼミ生は歓迎されている。
一ゼミは社会に出てすぐに社会人としてのマナーや仕事の処理を身に付け
させることを前提にフィールドワーク中心に行ってきた。「本を読まない佐
藤ゼミ」とスローガンを掲げたが、研究発表をするために図書館で本を漁
るばかりでなく、専門書を自分で買う学生も少なくない。「週刊ダイヤモン
ド」「目経ビジネス」から「ダイヤモンド・ハーバード・ビジネス」を読む
学生も少なくなかった。ディスカッション、プレゼンテーションは日常茶
飯事。パソコンはゼミ生全員がパワーポイントでのプレゼンテーションが
出来るレベルまでになった。もっとも授業にパワーポイントのスライドを
導入したのは97年と一番早かった。
　研究室は全面的にゼミ生に開放しいつでも自由に使えるように鍵を預け
た。そして、企業と消費者の問のいろいろな問題を取り上げては調査をし
て外部での発表を続けてきた。一回生が消費者間題神戸会議で発表して以
来、ゼミが中断していた時代も有志を募って発表を続けた。ここ数年、国
民生活センター主催の「全国消費者フォーラム」での発表も行ってきた。
なにしろ、企業、行攻、消費者団体のリーダーの人たち300人を前に発表を
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行い、質問に答える経験は、学生にとって貴重な機会である。また懇親会
で行政や企業の部長クラス、時には堺屋太一経済企画庁長官などと名刺を
交換したり、話が出来るチャンスは他の白鴎の学生にはほとんど経験出来
ないことだ。
　ゼミのホームページも開設は早い方だった。企業からのアクセスも多い。
　ここ2～3年は、ゼミ生が集まらなくなった。佐藤ゼミは厳しいという
評判が立って敬遠する学生が増えた。なにしろ毎目ゼミ室で集計などの仕
事をしているからだ。別に私が厳しいわけではない。その証拠にはゼミ生
は誰も厳しいとは思っていない。佐藤ゼミに入って得したと思っている。
ケロッとして仕事に取り組んでいる。
　チャレンジ精神が希薄になったとされる最近の学生だが、身近な実現可
能な目標を立てれば、一生懸命に取り組む。目標を見付けるように誘導し
てやるのが教師の仕事だと感じた。
　氷河期を迎えた就職戦線だが、毎年、公務員などを除いて殆ど全員が7
月末までに内定、しかも複数の内定をとるので断る方法を教えるのに苦労
の佐藤ゼミだった。
　企業・行政の消費者問題、あるいはC　S問題関係者の間では白鴎大学の
この分野での評価はきわめて高い。また企業の人事・研修部門での白鴎大
学のC　S研究に関心を示すところが増えてきた。
　今年春、一部上場の専門商社に入社するゼミ生が年賀状にこう書いてき
た。「先生と出会えたことで人生が面白い方向に動きはじめました。“感謝”
の一言に尽きます」。まさに教師冥利である。
　研究の分野では論文や研究ノートを最低一本は毎年「白鴎論集」に掲載
してきた。また外部への寄稿も結構な本数だった。月40万部配布のニッセ
イの『経営情報』に長期連載をした。顧客満足に関する著作は『顧客満足っ
てなあに？』は一九九二年の発行以来毎年一万部の増刷を繰り返している
し、その後の『続・顧客満足ってなあに？』『「顧客満足」を超えるマーケ
ティング』『電話で顧客満足ってどうやるの？』『顧客満足ってどうやるの？』
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も好評だ。4月末には『顧客満足から顧客ロイヤルティヘ』（いずれも目本
経済新聞社）、つづいて、『顧客満足を超えるOnntoOne　CRM戦略（共著）』
（目刊工業新聞社）が上梓される。昨年3月7目目本テレビ放送の「特命
リサーチ」の「サウスウエスト航空の謎」の解説、反響も大きかった。
　講演活動も週2目の時問をやりくりして北は北海道から南は鹿児島とこ
なしてきた。また海外でも1991年の湾岸戦争直後、ロンドンでの第1回グ
ローバル・サービス会議や、アデレードでのオーストラリア消費者問題専
門家会議（SOCAP）でスピーチをしたり、韓国でも3回講演をしたり、
国際的にも活動を展開することができた。
　年問の名刺の交換枚数は三〇〇枚を優に超える。渡す相手のほとんどが
企業の経営者・管理職だけに白鴎大学のP　Rには大変貢献してきた。
　この問題を70年代から世に先駆けて研究を続けてきたおかげでいまや名
実ともに「顧客満足」研究の第一人者になれた。理由は簡単。これまで研
究してきた人がいなかったし、いまでもこれを専門に研究している人がい
ないからだ。天性の鋭い先見性をもって三〇年前から研究し提唱してきた
こと、世問がいまやようやく追いついてきた。これらの研究ができたのも
まさに白鴎大学の自由な雰囲気と歴代のゼミ生たちの協力の結果である。
　1先生が退職後の暮らしの心配をしてくれたが、これまでより多忙にな
りそうだ。講演に、執筆に、ホームページの改訂にすでに追われている。
　長びく不況に調子のいい宣伝を繰り返し安売り競争に走った企業が続々
倒産している。長崎屋がそうだ。安売りは麻薬。良質の顧客から見放され
るのだ。企業の論理はいまや通用しない。
　顧客の視点ですべての経営を見直す。顧客評価経営の概念はまだ目本で
は定着していない。アメリカの企業が1980年代の深刻な不況から見事に蘇っ
たのは、これまでの企業主導の経営から顧客主導の経営へと経営思想をド
ラスッテックに変えたからである。1987年、アメリカ連邦政府は「マルコ
ム・ボルドリッジ国家品質賞（MBNQA）」を制定した。顧客を中心にお
いた経営を推進するためである。これが今日のアメリカの好況を下支えし
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ている大きな要因となった。
　毎年の授賞式はホワイトハウスで大統領みずから受賞者にトロフィーを
渡す国家プロジェクトであり、成果発表大会には全米から三〇〇〇人の企
業人が集まる。一昨年、去年とこの大会に出席して圧倒された。今年から
ヘルスケアと教育分野での賞の本格審査も始まった。テストは数年前から
行われ、その審査基準書を白鴎大学の大学制度改革委員会で配布したが、
ほとんど無視された。
　目本では（社）社会経済生産性本部の一事業として3年前から「日本経
営品質賞」の名のもとに目本版「マルコム・ボールドリッジ賞」が誕生し
た。そして、県レベルでは福井県、新潟県に続き、栃木県が「栃木県経営
品質協議会」を去る（99年）10月18目発足させた。この協議会の経営品質
賞委員会には小山学長が委員なっており、運営委員会には柳川高行先生が
参加されているので大学の経営品質強化への成果が期待される。
　マルコム・ボールドリッジ賞についてはすでに1992年に出した「顧客満
足ってなあに？」で紹介しているが、これは経営を顧客の視点で評価する
ことであり、サービスのクオリティ（品質）とは顧客が満足することなの
だ。顧客の視点から経営を見直す。企業（組織）が選ばれる時代では当然
のことである。これは企業ばかりでなく、教育機関、医療機関もそれに当
てはまる。
　大学にとっての顧客とは誰か。学資の負担者である父母を含めた学生は
もちろんだが、それを受け入れる社会、具体的には卒業生に働く場を与え
てくれる企業・組織も顧客である．大学の存在理由はこれらの顧客に二一
ズに応える付加価値を大学教育のプロダクツ（成果）である卒業生に付け
ることである。
　顧客である学生が大学に求める価値はなにか。逆にいえば大学が提供し
ている価値に共感する顧客（学生）にその期待に応える教育をどう提供し
ていくかが、今後の大学の最大の課題になる。もちろん教育というサービ
スの提供はホテルやレストランが提供するサービスとは異なる。顧客満足
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というのは顧客の言いなりになることではない。教育目的を明確にした上
で、長期的展望にたった具体的なプログラムを学生にも、サービス提供者
である教員・職員に示すことが肝要である。故上岡先生の掲げた建学の理
念をいかに具体的なミッション・ステートメントに落とし込んでいくか。
それが課題なのである。いま求められるのは方向の明確なリーダーシップ
であり、それに向って、非常勤を含めた教員、そして職員のモチベーショ
ンをあげる仕組みを作り出すことが急務なのだ。内部顧客（教職員）の満
足なしに顧客満足はない。時代はナレッジ・マネジメントの時代である。
大学内にある知の財産の活用がこの危機を乗り切る唯一の方法なのだ。
　南カリフォルニア大学はカリフォルニア経営品質賞を受賞している。教
育機関はまだ栃木県経営品質賞に応募する資格はないが、その審査基準を
学内に持ち込んで、本学の経営品質を見直すことは可能である。
　まもなく大学全入の時代がくる。本学は定員割れなどは起こらないと信
じるが、今年の受験者数からみても厳冬期に入ってきたことを痛感する。
学生の質の低下は目を余るものがある。中学3年の英語のわからない学士
さまでは、顧客である企業・組織の満足に応えられない。これまで文部省
の監督のもとで庇護されてきた大学は自由競争の波に洗われはじめた。銀
行ならば税金で救済はしてもらえるが、破綻した大学に救済の手が差し伸
べられる可能性は少ない。
　かなり以前、「わたしが辞める時は小春目和だが、若い先生たちは大変で
すね。零下40度のシベリア並みの氷河時代を生き延びるんですから」と言っ
て墾盛をかった。今まさにその氷河期に突入したのだ。
　思い出の記を書き始めたつもりが、いつのまにか辛口の提言になってし
まった。これも白鴎大学の将来を思うからの結果だ。最近フロッピーを整
理していたら在任中数多くの提言をした記録が残っていた。
　廃校になった横浜のセント・ジョセフの卒業生が言っていた。
　卒業生にとって自分が卒業した学校が消滅するほど悲しいことはない。
口
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　　佐藤知恭教授　略歴およぴ主な著作目録
略　　歴
昭和4年2月5目　出生（東京都　本籍：長野県北佐久郡軽井沢町）
昭和28年3月　　　青山学院大学文学部英米文学科卒業
昭和28年4月　　　山叶証券株式会社（現：新目本証券株式会社）入社
昭和29年12月　　　株式会社ラジオ九州（現：RKB毎目K．K．）入社、
　　　　　　　　　アナウンス室、社会報道部勤務
昭和34年9月　　　株式会社文化放送入社、報道部勤務
昭和37年4月　　　青山学院大学文学部兼任講師（放送ジャーナリズム）
昭和39年9月　　　ニューヨーク州シラキュース大学コミュニケーション
　　　　　　　　　学部留学
昭和40年2月　　　社団法人目本民間放送連盟へ出向、ラジオ強化委員会
　　　　　　　　　実施本部勤務
昭和43年12月　　　米合衆国連邦政府U　S　I　S／I　B　Sへ出向、VOA（ア
　　　　　　　　　メリカの声）目本語課勤務（ワシントン）、人類初の月
　　　　　　　　　着陸、アポロ11号打上げ実況報道等担当
昭和45年7月　　　文化放送に帰任、開発部、経営開発部、放送制作部各
　　　　　　　　　部次長を歴任
昭和49年10月　　　社団法人目本広告審査機構出向、事務局長（文化放送
　　　　　　　　　総務局付部長）
昭和51年10月　　　同機構に移籍
昭和52年4月　　　青山学院大学経営学部兼任講師（広告論）
昭和54年7月　　　タイム・インコーポレイテッド（現：AO　L・タイム
　　　　　　　　　ワーナー・インコーポレイテッド）入社、
　　　　　　　　　タイムライフブックス消費者情報センター事務局長
昭和57年8月　　　教員組織審査の判定（名古屋経済大学、兼任講師、消
　　　　　　　　　費者対応論）
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佐藤知恭教授　略歴および著作目録
昭和58年4月　　　名古屋経済大学経済学部経営学科兼任講師（消費者対
　　　　　　　　　応論担当）
昭和60年12月　　　教員組織審査の判定（白鴎大学、講師、消費者行動論・
　　　　　　　　　広告・宣伝）
昭和61年4月　　　白鴎大学経営学部専任講師（消費者行動論・広告・宣
　　　　　　　　　伝・英語・外書講読・ゼミナール担当）
昭和63年4月　　　青山学院大学経営学部兼任講師（消費者問題論・外書
　　　　　　　　　講読）
平成2年10月　　　白鴎大学経営学部助教授（消費者行動論・広告・宣伝・
　　　　　　　　　英語・外書講読）
平成2年12月　　　有限会社コミュニケーションワールド非常勤社員（取
　　　　　　　　　締役）に就任
平成4年10月　　　白鴎大学経営学部教授（消費者行動論・広告・マーケ
　　　　　　　　　ティング〔英文〕・英語・消費者対応論ゼミ）
平成11年3月　　　定年退職
平成11年4月　　　白鴎大学経営学部客員教授　現在に至る
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学会及び社会における活動等
昭和48年～現在
昭和49年～現在
昭和50年～現在
昭和51年～54年
昭和52年～現在
昭和55年～現在
???? ??? ??〜〜〜〜〜???
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平成3年～7年
平成3年～7年
平成3年～現在
平成6年～現在
平成7年～現在
日本広告学会会員
日本観光学会会員
目本マーケティング協会会員
実践経営学会会員
The　Soceity　of　Consumer　Affairs　Professionals　in
Business（SOCAP），USA
社団法人消費者関連専門家会議（ACAP）事務理事代
行、常任理事を歴任（現在：顧問）
目本消費者教育学会会員
American　Council　on　Consumer　Interests（ACCI〉会員
目本商業学会会員
財団法人高澤三次郎奨学財団評議員
目本テレマーケティング協会会員（現在：常任理事
倫理委員会委員長）
National　Association　of　Service　Manager会員
American　Telemarketing　Association会員
目本セキュリティ・マネージメント協会会員
日本ホスピタリティ協会会員
目本広報学会員（前：理事）
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教育研究業績書
1．消費者志向の企業経営〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1974．12　爾目本消費者協会
2．広告大辞典〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1976．3　久保田宣伝研究所
3．BB　Bの理念と実際
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1977．6　㈹目本広告審査機構
4．昭和65年のにっぽん〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1979．12　目本ビジネスレポート
5．訪問販売活動の意義〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1981．10㈹目本訪問販売協会
6．総合マーケティングハンドブック〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1982．2　ビジネス社
7．消費者問題概説〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1982．6　法律文化社
8．実戦無店舗販売戦略講座〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1983．3　流通システム研究所
9．消費者教育　第1冊　現状と課題〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1983．6　光生館
10．消費者苦情の対応と実務指針〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1984．1　㈹目本訪問販売協会
11．ダイレクトマーケティングのためのお客様電話相談マニュアル
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1985．2　消費者経営研究所
12．消費者教育　第3冊　理念と方法〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1985．2　光生館
13．新版　大百科事典（全16巻）〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1985．3　平凡社
　　　　　　　　　　　　　　　一378一
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　白鶴大学論集第14巻第2号
　　目常生活の法律百科〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　1985．5　日本リーダーズダイジェスト社
　　体系：消費者対応企業戦略～消費者問題のマーケティング～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1986．1　八千代出版社
　　訪間販売史研究（1）
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1987．3　エイボン・プロダクツ
　　消費者対応実務事典〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1988．11　法令総合出版
　　ベーシック・テレマーケティング〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1988．12　宣伝会議
　　顧客苦情処理の実務～もう一つのサービス・マーケティング～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1989．4　中央経済社
　　顧客満足度～消費者の苦情を利益に変える企業戦略ん〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　1989．12　日本能率協会ベルシステム24編
　　平成2年度消費生活通信講座『くらしを考える』
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1990．6　飼目本消費者協会
　　クレーム処理対策とクレーム情報の生かし方〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1990．7　工業技術会
　　〔翻訳〕リンダ・ラッシュ著　エクセレント・サービス
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1991．3　㈹日本能率協会
　　〔翻訳〕エンサイクロペディア・オブ・テレマーケティング〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1991．3　㈱ベルシステム24
　　顧客満足ってなあに？～C　S推進室勤務を命ず～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1992．6　目本経済新聞社
　　〔翻訳〕R．ゼンケアンダーソン著　固定客を獲得するサーピス～顧客
　をアッといわせる31の秘訣〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1993．3　HB　J出版局
　　　　　　　　　　　　　　一379－
14．
15．
16．
17．
18．
19．
20．
21．
22．
23．
24．
25．
26．
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　4　目本経済新聞社
　　「顧客満足」を超えるマーケティング～企業は消費者から選ばれている～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1995．’4　日本経済新聞社
　　マーケティング戦争～一競争構造のニュー・パラダイム〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1995．7　誠文堂新光社
　　セレモニー・マーケット〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1995．7　誠文堂新光社
　　電話で顧客満足ってどうやるの？
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1997．6　目本経済新聞社
　　顧客満足ってどうやるの？〔監修共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1997，11　日刊経済新聞社
　　顧客満足を超えるOne－to－one　CRM戦略（共著）
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2000．2　日本工業新聞社
　　顧客満足から顧客ロイヤルティヘ
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2000．3　日本経済新聞社
　　　　　　　　　　　　　1974．10　『広告科学』5号　日本広告学会
　　　　　　　　　　　　　　　　　1983．10　目本消費者教育学会第3号
　業に見る消費者満足へのアプローチ～
　　　　　　　　　　　　　　　　　1988．3　白鴎大学論集第2巻第1号
　Consumer
　　　　　　　　　　　　　　　　　1989．3　白鴎大学論集第3巻第1号
　　　　　　　　　　　　　　　　一380－
28．
29．
30．
31．
32．
33．
34．
（学術論文）
1．児童広告の規制についての一考察
2．消費者教育における企業の役割とそのガイドライン〔共著〕
3．企業の消費者対応の理念の変遷とその実施についての一考察～米国企
4．〔翻訳〕To11。freeNumbersasaCommunicationsystembetweenBusinessand
佐藤知恭教授　略歴および著作目録
27．続・顧客満足ってなあに？～流通サービス編～
　　　　　　　 1994
白鴎大学論集　第14巻　第2号
5．企業と消費者のコミュニケーション・メディアとしての電話料金着信
　人払いシステム　　　　　　　　1989．3　白鴎大学論集第3巻第1号
6．顧客サービスにおけるMOTマネジメントの役割
　　　　　　　　　　　　　　　　1990．3　白鴎大学論集第4巻第1号
7．北蓼科白樺高原（蓼科牧場周辺）の開発をめぐる諸問題
　　　　　　　　　　　1990．10　目本観光学会第60回全国大会研究発表
　　　　　　　　　　　　　　　　松本・信州大学
8．顧客満足を追求する企業戦略
　　　　　1990．12　『経営行動』　Vo1．5　Nα4　飼目本生産教育協会
9．Does　Business　Really　Want　to　Communicate　with　Customers？
　　　　　　　　　　　　　　　　1991．3　白鴎大学論集第5巻第2号
10．42点しかとれないアメリカの高校生の消費者知識
　　　　　　　　　　　　　　　　1993．3　白鴎大学論集第7巻第2号
11．消費者知識に関する調査への一挑戦～白鴎祭におけるアンケートから～
　　　　　　　　　　　　　　　　1994．3　白鴎大学論集第8巻第2号
12．金融機関における顧客満足戦略の展開
　　　　　　　　　　　　　　　　1995．3　白鴎大学論集第9巻第2号
13．消費飽和社会における消費者行動の一側面への考察
　　　　　　　　　　　　　　　　1995．3　白鴎大学論集第10巻第1号
14．The　Mission　and　Roles　of　Corporate　Consumer　Affairs　in　the　Customer
Driven　Market　　　　　　　　1995．3　白鴎大学論集第10巻第1号
15．人間関係のマーケティングをめざせ
　　　　　　　　　　　　　1995．5　月刊『中小企業』ダイヤモンド社
16．金融機関における顧客満足戦略の展開　その1～その2
　　　　　　　1995．8月号／9月号　　『信用組合』全国信用組合連合会
17．特集：顧客が満足しない‘‘顧客満足”〔共著〕
　　　　　　　　　1995．9　『ブレーン』　Vo1．35Nα9　誠文堂新光社
一381一
佐藤知恭教授　略歴および著作目録
18．工業化路線をひた走る旅行業界～LookJTBTourの実体験を踏まえて～
　　　　1996．3　『HOSPITALITY』第3号　日本ホスピタリティ学会
19．〔講演〕Measuring　Customer　Satisfaction　The　JaPanese　ExPerience
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1996．11　SCOCAP，Australla
20．顧客サービスの外部委託問題をめぐって
　　　　　　　　　　　　　　1997．3　白鴎大学論集　第12巻第1号
21．信頼関係マーケテイングにおけるホスヒ。タリティの意義と役割
　　　　　　　　　　　　　　1998．3　白鴎大学論集　第12巻第2号
22．裁判所において顧客満足はどう考えるべきか
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1998．3　白鴎法学第10号
23．顧客がすべて　すべて顧客のために～ノートストロームの秘密～
　　　　　　　　　　　　　　1999．3　白鴎大学論集　第13巻第2号
24．実践段階に入った顧客ロイヤルティ経営
　　　　　　　　　　　　　2000．3　白鴎大学論文集　第14巻2号
（その他）
1．アメリカのFM放送　　　　　　　　　　1969．5　放送ジャーナル
2．ラジオによるセールスポロモーションを再考する
　　　　　　　1971．7　『セールスマネージャー』　ダイヤモンド社
3．米国の放送界に果たすレップの役割　　1971．8　『ADビジネス』
4．アメリカのラジオ局　　1971．9　『ニューミュージックマガジン』
5．企業は消費者問題をさけて通れない（上）1971．11　『ADビジネス』
6．民放はコンシューマリズムをどうとらえるべきか
　　　　　　　　　　　1972．1　『月刊民放』　㈹日本民間放送連盟
7．体験的目米へただり論
　　　　　　　　　1972．1　『週刊ダイヤモンド』　ダイヤモンド社
8．対立でなく相互の理解に　　　　　　　1973．1　『電通報』㈱電通
9．大企業の社会的責任　　　　　　　　　1973．2　『電通報』㈱電通
一382一
白鴎大学論集　第14巻　第2号
10．スーパーチェーンの消費者戦略プログラム（上）・（下）
　　1973．8～1973．10　　『セールスマネージャー』　ダイヤモンド社
11．コンシューマリズムは利益を生むアメリカンモータース社の「バイヤー
　プロテクションプラン」（上）・（下）
　　　1974．6～1974，7　『セールスマネージャー』　ダイヤモンド社
12．New　Directions　in　Japanese　Consurmerism　1975．1
　　The　Jourmal　of　the　American　Chamber　of　Commerce　in　Japan（ACCJ）
13．広告と表示の考察　　　1975．3　『全広連報』　㈱全目本広告連盟
14．企業の消費者問題への対応
　　1975．4　『企業環境』　Nα3　飼国民経済研究所企業環境センター
15．意志決定機構とプロセス
　　1975．5　『マーケテイングニュース』　㈹目本マーケティング協会
16．Consumer　Actions　Sometimes　RatherSlow
　　　　　　　　　　1975．5　『Bus重ness　Japan』　目本工業新聞祉
17．ユニットプライシングの方向づけ　　　　　1975．6　『国際食品』
18．J　AROの名を言いつづけて　　　　　1975．6　『電通報』㈱電通
19．アメリカスーパーでのユニットプライシング
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1975．7　『国際食品』
20．人間である欲求の対応　　1975．10　『Engineer』　日本科学技術連盟
21．比較広告一目本での可能性
　　　　　　　　　　1976．5　『月刊消費者』　働白本消費者協会
22．企業と広告の社会的責任　　　　　　1976．11　『広告ジャーナル』
23。アメリカのB　BB活動　　　　　　　　　1976．11　『電通報』㈱電通
24．消費者と「広告の社会性」　　1976．12　『広告月報』　朝日新聞社
25．〔英訳〕A　Study　ofJapanese　Type　Business　　1977　　　グレイ大広
26．ベタービジネスビューローの罵想と行動
　　　　　　　　　　1977．2　『月刊民放』　㈹目本民間放送連盟
一383一
佐藤知恭教授　略歴および著作目録
27．消費者志向を先取りせよ～大丸デパートのデメリット表示～
　　　　　　　　　　　　　　　　　1977．3　『潮流』東京ジャーナル社
28．独立放送機構（I　BA）の実態を突く
　　　　　　　　　　　　　　1979．8　『月刊アドバタイジング』㈱電通
29。米国ワールプール社にみるシステマティックな消費者対応
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1979．10　『宣伝会議』㈱宣伝会議
30．消費者苦情をマーケティングせよ～苦情処理の経済学～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1980．6　『宣伝会議』㈱宣伝会議
31．効果的な苦情処理メカニズム　　　1980．8　『宣伝会議』㈱宣伝会議
32．AC冷Pとは　　　　1980．10　『環境情報』　㈱電通P　Rセンター
33．消費者問題解決の経済的意義
　　　　　　　　　　1981．　新春号『季刊消費と流通』　目本経済新聞社
34．消費者苦情とマーケティング
　　　　　　　　　　　1981．夏号『季刊消費と流通』　目本経済新聞社
35．プライバシー保護の概念を目本にどう植えつける？
　　　　　　　　　　　　1981．8　『暮らしの潮流』　東京ジャーナル社
36．〔翻訳〕コスト効果達成への苦情処理マニュアル
　　　　　　　　　　　　　1981．9　消費者関連専門家会議（ACAP）
37．消費者問題～その比較文化論的アプローチ～
　　　　　　　　　　　　　　1981．秋号『生活科学』　生活科学研究会
38．うわさの測定～苦情処理と口こみ～
　　　　　　　　　　1982．　春号『季刊　消費と硫通』　目本経済新聞社
39・TheR・le㎝dP・siti・“・fC・nsumerAffairsDepartment
　in　Business（：brporations　　　　　　　1983．5　消費者関連専門家会議
40．Mass　Saturation　Society　and　Consumerism
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1983．12　“Mobius”SOCAP，USA
41．苦情処理のマーケティング1983．12　『マーケティングホライゾン』
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　㈱目本マーケティング協会
　　　　　　　　　　　　　　　　一384一
????????????????????
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　白鴎大学論集　第14巻　第2号
やさしい契約学　　　　　　　　　　1984．6～1984．8　東京新聞
〔翻訳〕顧客満足の拡大　　　　　　　1987．11㈱ベルシステム24
顧客満足達成とダイレクトマーケテイング
　　　　　　　　　　1988．1　『産業広告』　㈹目本産業広告協会
アメリカの地方自治体における消費者苦情処理
　　　　　　　　　　　1988．4　『国民生活』　国民生活センター
年末年始の休目における企業の消費者窓口の電話対応に関する調査
　　　　　　　　　　1988．5　白鴎大学経済学部消費者対応論ゼミ
主要企業における消費者対応窓口の体制と実態に関する調査
　　　　　　　　　　1988．5　白鴎大学経営学部消費者対応論ゼミ
商品表示に関する店頭調査
　　　　　　　　　　1988．9　白鴎大学経営学部消費者対応論ゼミ
〔翻訳〕消費者窓口担当者の研修はどうしたらよいか
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1988．9　㈱ベルシステム24
〔翻訳〕顧客満足拡大のための顧客対応
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1989．2　㈱ベルシステム24
〔翻訳〕顧客サービスのためのフリーダイヤル
　　　　　　　　　　　　　　　　　　1989．2　㈱ベルシステム24
〔翻訳〕国民の生活守るF　DA
　　　　　1989．2　『TREND』　在日アメリカ大使館US　I　S
企業戦略としての苦情処理
　　　　　　1989．4　『センターレポート』＃67、日立家電販売㈱
〔座談会〕顧客満足度向上について
　　　　　　1990．2　『センターレポート』＃69、目立家電販売㈱
顧客満足マネージメントの勧め
　　　　　　　　　1990．2　『JDMA　NEWS』㈱目本通信販売協会
大学生の契約に関する調査
　　　　　　　　　1990．3　白鴎大学経営学部　消費者対応論ゼミ
　　　　　　　　　　　　ー385一
佐藤知恭教授　略歴および著作目録
57．〔翻訳〕効率的な消費苦情処理から顧客満足度調査（C　S　I）〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1990．6　㈱ベルシステム24
58．大学生の消費意識に関する調査
　　　　　　　　　　　1990．10　白鴎大学経営学部　消費者対応論ゼミ
59，顧客サービスヘ～テレマーケティング手法の導入のメリット～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1990．10　未発表
60．顧客満足を追求する企業の顧客対応～その理念と具体的展開～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1990．11　未発表
61．読者相談機能の今後を考える　　1990．11㈱リクルート審査統括室
62．AContemporaryViewofServiceAttitudesinJapaneseBusiness
　　　　　　　　　　　　　　　　　1991．3　Management　Centre　Europe
63．企業が生活者に歩みよる時代に
　　　　　　　　　　　　　　1991．3　『論点』読売新聞3月31目朝刊
64．顧客主導時代の顧客満足戦略
その1　その2　その3　その4　その5　その6　その7
　　　　　1995．9～1996．3　『経営情報』　ニッセイ・マネージメント
65．C　S経営の真骨頂～求められる顧客第一の精神～
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1995．12　さくら銀行
66．特集：顧客創造・顧客維持を目指そう
　　　　　　　　　　　　1996　『S　CAW』vo1．20NTTデータ通信
67．〔ビデオ〕「実践！顧客満足」〔監修〕　　　1997．11　目本経済新聞社
68．顧客指導時代における顧客満足とは〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1997．12　中国生産性本部
69．お客のためなら隣のモノだって売ろう
その1　　　　　　　　　1998．2　『経営情報』ニッセイマネジメント
その2〔共著〕　　　　　1998．3　『経営情報』ニッセイマネジメント
70．顧客満足こそ顧客主導主義時代の企業理念〔共著〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1998．3　『財界』　3／31号
　　　　　　　　　　　　　　　一386一
???
　　　　　　　　　　　　　　　　　　白鴎大学論集第14巻第2号
〔ビデオ〕「実践！顧客満足の経営」〔監修〕
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1998．11　目本経済新聞社
企業の消費者対応を考える
　　　　　　　　　　2000．2　月刊『国民生活』国民生活センター
顧客満足と信頼性マーケティング
　　　　　　　　　　　　2000．2　『品質管理』目本科学技術連盟
一387一
